
سازمانارتباطات و الگوھاي ارتباطي در

فريدون وردي نژاد

 استاديار گروه مدیریت دولتی دانشکده مدیریت دانشگاه تھران

  
  :چکیده 

ه بر اين موانع را اين مقاله تلاش دارد تا با شناسائي موانع ساختاري و میان فردي ارتباطات سازماني، راھھاي غلب
توضیح آنكه، انسان ھا از بدو تولد . مورد مطاله قرار دھد و شیوه ھاي ارتباطي مؤثر در سازمان را پیشنھاد نمايد

مي دانند كه چگونه بايد با محیط و واقعیت ھاي پیرامون تعامل و ارتباط داشته باشند و از موقعیت ھايي كه تھديد 
اين تجربه به . ھاي آنان است دوري نموده و فرصت ھاي جديد را خلق نمايند كننده قدرت ، ارزشھا و خواسته

اما اينك كه . انسان ھا مي آموزد كه در ارتباطات خود تا چه حد تھاجمي و تا چه اندازه تدافعي رفتار نمايند 
ساختاري و میان  اند، موانع اند و جوامع متشكل از بنگاه ھا و سازمان ھا شده سازمان ھا به شدت اجتماعي شده

.فردي فراواني ارتباطات سازماني و ارسال مؤثر پیام را تھديد مي کنند
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  مقدمه

. کي ازيک پیام براي ھرگیرنده پیامي به دست آوردر دنیاي متحول امروز فرستنده پیام درپي آن است که ادراک مشترد
اين بدين معناست که . بنابراين ھدف ارتباطات، دستیابي به اقدام ھماھنگ بین پیام دھنده وگیرنده پیام مي باشد

يعني درواقع . شود مفھومي که از درون فردي برخاسته است به میان ديگران راه يافته و توسط ديگران برداشت مي
براين اساس . ات، برخي ازمفاھیم وتفکرات ومعاني ويا به عبارت بھترپیام ھا را به ديگران تفھیم مي کندارتباط

  ).٦:١٣٧٣فرھنگی،(،ارتباطات را انتقال مفاھیم ويا انتقال نشانه ھا ونیزانتقال ويا تبادل پیامھا مي دانند 
. ارکت در اطلاعات و بیان احساسات و عواطف باشدمنظور از ايجاد ارتباطات مي تواند انجام اقدام ھاي ھماھنگ، مش

مديران بايد در سطوح مختلف با اشخاص، خواه زيردست، خواه بالا دست و يا . ارتباطات از عناصر اولیه مديريت است
نحوه ارتباط مديريت با کساني که براي اوکارمي کنند، ممکن است مھمترين ضرورت . ھمتراز خود ارتباط برقرار کنند

  .دباش
  :برخي از تعاريف ارتباطات را مي توان به شرح زير برشمرد

  ). ١٩٦٢دين،بانلود ،(ـ ارتباطات بیانگر فراگرد ايجاد معني است ١
  : در اين میان دو نکته نھفته است 

  ايجاد  -الف
  معني -ب
  ). ٥:١٩٨٣نلسون و پیرسون ،(ـ ارتباطات فراگرد تفھیم وتفاھم وتشريک مساعي است ٢

  : ريف سه نکته نھفته است دراين تع
  .ارتباطات يک فراگرد است -الف
  .ارتباطات تفھیم معناست -ب
  .ارتباطات تشريک معناست -ج
  ). ١٣٧٣فرھنگی،(ـ ارتباطات به گونه اي وسیع وگسترده تجارب مشترك تعريف شده است ٣

  .است) عموم(ارتباطات از واژه لاتین کومیونِ برآمده که به معناي مشترک
رکلي مي توان چنین گفت که ارتباطات در بسیاري از فعالیت ھاي سازمان وجود دارد و مھمتراينکه ارتباط، به طو

  .فرايندي است که فعالیت ھاي فردي وگروھي ومراوده ھا براي افزايش اثربخشي ازطريق آن ھماھنگ مي شود

  فرايند ارتباطات
اين . که از طريق علائم و نشانه ھا ارسال و يا دريافت مي شودارتباطات به عنوان يک فرايند، شامل اطلاعاتي است 

به عبارت ساده چنین گفته مي شود که . اطلاعات شامل کلمات، حرکات غیرکلامي، نگرش ھا و حالات مي باشد
ر کي چه مي گويد؟ به چه طريقي مي گويد؟ براي چه کسي و با چه درجه اي از تأثی" ارتباطات دربردارنده اين است که

  ).٣٧- ٥١: ١٩٤٨لاسول ،. اچ"(پیام مي فرستد 
  .مدل ساده شده اي ازفرايند ارتباطات درشکل آمده است



  

  
. کمي را تبادل مي کنند) صريح(عات رک و بي پردهبه ھرحال بايدگفته شودکه افراد اطلاعات ارسالي و دريافتي و اطلا

  .اين به دلیل آن پرده ادراکي ما مي باشد
  :متضمن فرايندي است که حداقل با چھارفاکتورتبیین مي شود) افراد(ارتباطات بین شخصي

  .احساس در مورد خود -الف
  .احساس درمورد ديگري -ب
  .بحث قرارگیرد احساسات درمورد محتواي آن چیزي که بايد مورد -ج
  . احساسات درمورد موضوعي که مورد توجه قرارمي گیرد -د

  :اين چھارعامل نیزبه عنوان پرده ھاي ادراکي به شکل زيرمي تواند ترسیم گردد
  

   
  

ادراکي نه تنھا تحت تأثیر متغیرھاي موقعیتي و آني است، بلکه ھمچنین تحت تاثیر فرھنگ فردي، سیستم پرده ھاي 
به . سازماني نیز مي باشد) بافت(و ساخت ) ادراک ازخويشتن، عوامل شخصیتي، حالات، قدر و منزلت(شخصي 

ريافت کننده پیام نگرش منفي دارد، عنوان مثال مديري که نسبت به خود احساس عدم امنیت مي کند و يا نسبت به د
  . پیامي کاملاً  متمايز از آن مديري که اعتماد به نفس داشته و نسبت به گیرنده پیام اعتماد دارد، مي فرستد

مديران وکارکنان مي توانند اثربخشي و ھدفمندي خود را با انعکاس ھوشیارانه پرده ھاي ادراکي خود و با بھره گیري از 
اعضاي سازماني چھارعامل زير را مي توانند به عنوان چک لیست . ر مدل اول آمده است بھبود بخشندفرايندي که د

  :عملي مورد استفاده قرار دھند
  

  چھارچوب ذھني من چیست؟ 
؟ تعصب ھا وموضعگیري ھاي من نسبت )چه احساسي دارم(اطلاعات چگونه فکرمي کنم) گیرنده يا فرستنده(Xدربارهُ 

  به او چیست؟
؟ تعصب ھا وموضعگیري ھاي من دراين مورد )چه احساسي دارم(ن دربارهُ محتواي خاص پیام چه فکرمي کنمم

  چیست؟ 
  در بارهُ موضوع پیام چه فکر مي کنم؟

توجه به اين نکته ضروري است که انتخاب رسانه اي که توسط آن پیام ھا را دريافت يا ارسال مي کنیم بر میزان و 
  .یر مي گذاردچگونگي ارتباطات تأث

  
  رسانه ھاي ارتباطي ومیزان غناي آنھا

  .جدول زير رسانه ھاي مختلفي را که ازطريق آنھا ما ايجاد ارتباط مي کنیم به صورت مقايسه اي نشان مي دھد

  
  .آنچه رسانه ھاي مختلف ايجاد ارتباط مي کنند: ١جدول شماره 

   



غناي اطلاعاتيظرفیت داده اي
رسانه ھاي

ارتباطي

بالاترينائین ترينپ
مذاکره چھره به 

چھره

تلفنبالاکم

پست الکترونیکيمتوسطمتوسط

نامه فرديمتوسطمتوسط

يادداشت ھا و متوسطمتوسط
خاطرات شخصي

گزارشات مکتوب کمزياد
رسمي

بولتنکمزياد

گزارش رسميپائین ترينبالاترين
رمزدار

  

 Source: Based on R.L. Daft - R. H. Len gal. Information Richness. A New 
Approach to managerial Behavior- Organizational Design 1984.  

مورد نظرباشند، ) صرفه جويي درھزينه ھاي انتقال(وکارايي) ارسال پیام ھدفمند(رسانه ھا درصورتیکه داراي اثربخشي
تبادلات چھره به (بعد غناي اطلاعات و کمترين ظرفیت ) بالاترين(از زيادتريناين رسانه ھا . موفق ارزيابي مي شوند

روي يک طیف قرار مي ) مثل گزارش رسمي رمزدار(تا پائین ترين سطح ازغناي اطلاعات و زيادترين ظرفیت داده ) چھره
  . گیرند

به عنوان مثال ازآنجا که پیام ھا . انتخاب رسانه مناسب تاحد زيادي بر ادراک گیرنده و پذيرش پیام تأثیر مي گذارد
ويا پست ) نمابر(با خود دارند، ارسال يک فاکس) ناآشکار(معاني پیچیده وتحريک آمیز را به ھمراه معاني مبھم و ناپیدا

  .الکترونیکي وسیلهُ مناسبي جھت اطلاع فرد از مرگ يکي از اعضاء خانواده اش نیست
توسط گیرنده پیام درک و مورد قبول واقع شود و ) مورد نظر(یام مشخصھدف اساسي ارتباطات اين است که اولاً پ

ھمینطور بايستي اختلالات ـ يعني آن چیزي که در . لازم ھمانطور که انتظارش مي رود انجام پذيرد) عمل(سپس اقدام 
  .درک و پذيرش پیام دخالت مي کند ـ شناسايي و اثر آن کاھش يابد

يران وکارکنان قبل از ارسال پیام به داخل و يا بیرون سازمان مي توانند از خود سؤالات مشخصي وجود دارد که مد
  :بپرسند، آنھا به قرار زير مي باشند

  ـ ماھیت اطلاعات چیست؟ پیامي که بايستي ارسال شود چیست؟١
  ـ مناسبترين رسانه براي ارسال اين پیام چیست؟٢
  چه نتايجي به بار مي آورد؟ـ اگر پیام ازطريق رسانه غیرمناسبي ارسال شود، ٣

  .اولین گام در ايجاد ارتباطات مؤثر بین فردي، بین گروھي و بین سازماني است) صحیح(انتخاب رسانه مناسب 
  

  موانع ارتباطات مؤثر بین فردي
طلاعات، منظور از ا. دارد) اطلاعات(ادراکي فرستنده و گیرنده پیام ) ساختار(موانع ارتباطات بین فردي ريشه در پردهُ 

يکي ازراه ھاي معمول شناخت و درک موانع برسرراه ارسال و دريافت . بدنه زبان و نشانه ھا و نیز کلمات و واژه ھاست
  .مؤثر پیام، مجموعهُ علائم مشخصه اي است که روي پیوستار شکل زير تحت عنوان نزاع يا تفاھم آمده است

  

  
  علائم شناخت و درک موانع: ١شکل شماره 



  پیوستار نزاع ـ تفاھم و رفتارھاي تأییدي
به نظر مي رسد که آدمي از بدو تولد مي داند که چگونه بايد تفاھم مؤثر داشته باشد و يا از موقعیت ھايي که تھديد 

به صورت ) احساس(و تدافعي ) نزاع و جدال(رفتارھاي تھاجمي . ، نیازھا و ارزشھاي اوست، بگريزدکننده مکان، زمان
) فروتني(ھم رفتارھاي ارتباطي تھاجمي و ھم تدافعي . طبیعي بروز مي کند و مبناي غالب ارتباطات بین فردي است

نتیجهُ رفتارھاي تھاجمي يا تدافعي و ارتباطات  به علاوه اينکه. بر پايهُ فقدان احترام براي خود و ديگران استوار است
  . اينگونه، غالباً غیر کارآمد و تخريبي ھستند

  
  موا نع ارتباطا ت مؤثر سازماني

درحالیکه موانع بسیار عظیمي بر سرِ راه ارتباطات مؤثر فردي در سازمان وجود دارد، گاھي ساختار و ديوانسالاري 
  . ت مؤثر پیام به عنوان يک مانع عمل مي نمايدسازماني ھم برسرراه ارسال و درياف

تعدادي از موانعي که در روابط بین شخصي در سازمان اختلال وارد مي کنند به شرح زير مي باشد، اين موانع مي 
  :تواند به عنوان معیار سنجش مھمي براي تشخیص ارتباطات فرد و ديگران در سازمان عمل نمايد

  ـ قضاوت کردن١
من : ي تواند به عنوان يک مانع ارتباطي محسوب شود، به عنوان مثال ھنگامي که يک مديرمي گويد قضاوت کردن م

  .، قضاوتي رخ مي دھدو اين داوري مي تواند در سازمان نقش غیر سازنده ايفاء نمايدنمي توانم شما را باور کنم
  ـ شیوه ھاي نامناسب براي ارائه راه حل ھا٢

ست نشده و فقط زبان تھديد و پست و مقام سخن مي گويد يکي ديگر از موانع ارتباطات در زماني که راه حلي درخوا
به عنوان مثال دستوردادن به فرد براي انجام کاري، يا تھديد فرد به انجام کار، روش ھاي . بین فردي بروز مي نمايد

ان مساعدت کردن و کمک رساندن موعظه کردن نیز روشي از ارائه راه حل زيرِ عنو. مشخصي از ارائه راه حل ھاست
  . مي باشد

  ـ مقابله با منافع و علايق ديگران٣
مقابله و اجتناب شامل سرگرم شدن در . مقابله با منافع و علايق ديگران نیز مي تواند ارتباطات بین فردي را سد نمايد

اد را ناديده بگیريم نیز از جمله مصاحبت ھاي غیرضروري، استفاده از مذاکرات غیرمنطقي و اين که علائق انگیزشي افر
  .حرکت ھاي فردي و جزء موانع ارتباطي در سازمان است

با توجه به مشکلات و موانع پیش گفته، يکي از وظايف مديران در سازمان ايجاد شرايط ارتباطي موثر و مفید در سطح 
  .سازمان است

  
  ايجاد شبکه ھاي ارتباطي موثر در سطح سازمان

اي کاري بايد بدانند که چگونه افراد را سازماندھي کنند تا ارتباطات مؤثري در واحدھاي کاري، گروھي مديران و گروه ھ
پاسخ به اين سؤال که چگونه افراد را به بھترين روش سازماندھي کنیم، تا اطلاعات را با يکديگر . و تیمي داشته باشند

گي به مقدار متغیّرھا، ماھیّت کار، منابع موجود و تجربه تبادل نمايند و موجب انجام کارھا و حل مشکلات شوند، بست
  .مورد نیاز دارد

  .جدول زير پنج وضعیت شبکه ارتباطي را جھت سازماندھي و تسھیل ارتباطات به صورت مقايسه اي نشان مي دھد

  
  انواع ارتباطات و ويژگیھاي تبادل اطلاعات: ٢شکل

  

Source : Based on A. Bavelas " Communication Patterns in task- oriented 
groups "Journal of Acoustical society of America, 22, 1950 ;٧٣٠-٧٢٥  



  
اين وضعیت ھا به . ت مورد نیاز در ھر گروه کفايت مي کندبه ھرحال، يک يا دو تا از اين وضعیت ھا براي تبادل اطلاعا

  .، موانع و فرصتھا را جھت تسھیل در ارتباطات مورد شناسايي قرار دھند)تنگناھا(گروه ھا کمک مي کند تا گلوگاه ھا
طلاعات ھمانطور که در جدول مشاھده مي شود، شبکه تمام کانال ھا، درگیري مشارکت آمیز را افزايش داده و جريان ا

  .به ھرحال، سرعت تبادل اطلاعات وجود دارد. بیشتر از ساير مدل ھا در آن وجود دارد) وظیفه اي(چند بعدي 
رھبري و تمرکز که میزاني از مسؤلیت انفرادي فرد درتصمیم گیري است، در اينجا عامل ھاي مھمي به حساب نمي 

  . آيند
که اطلاعات برابر و مساوي به ھمهُ اعضاء مي رسد ـ نیز زياد خواھد  ھمچنین بايد يادآور شد که اقناع و اشباع ـ جايي

  .بود
  

  شیوه ھاي ارتباطي بین فرھنگي 
ارتباطات بین فرھنگي زماني پديد مي آيد که فردي از يک فرھنگ خاص براي فردي با فرھنگ ديگر، پیامي ارسال مي 

ردي که از فرھنگ دوم مي باشد، منظورِ ارسال کننده پیام عدم ارتباطات بینِِِ فرھنگي زماني پیش مي آيد که ف. نمايد
ھرچقدر تفاوت بین فرھنگ ھاي ارسال کننده پیام و گیرنده پیام بیشتر باشد، احتمال عدم ارتباطات . را دريافت نکند

  .بین فرھنگي بیشتر مي شود
بتدا ادراک لازم از فرھنگ خويش داشته باشند براي ايجاد ارتباط مؤثر با وجود تمايزات فرھنگي، افراد و گروه ھا بايد در ا

  .و سپس از مفروضات اساسي و تمايزات فرھنگ ديگري شناخت داشته باشند
  .پاسخگويي به سؤالات زير مي تواند ما را در ايجاد ارتباطات مؤثرتر در محیط ھاي چند فرھنگي، ياري رساند

  واجتماعي کشورھا بدانیم؟) نيبازرگا(ـ چه چیزھايي بايستي درباره آداب ورسوم تجاري١
  ـ چه مھارتھايي نیازداريم تا بتوانیم به عنوان يک مذاکره کننده درسايرکشور ھا مؤثرباشیم؟٢
  وکلیشه نگريھايي بايستي درباره مردم ساير کشورھا داشته باشیم؟) غرض ورزي ھا(ـ چه نوع تبعیضات٣
  ) ١٩٧٦د ھال،ادوار(ـ چگونه اين موارد برتعاملات مااثرمي گذارند؟٤

  . مي نامد" زبان صامت " اينکه فرھنگ ھا چه چیزي دارند، ادواردھال آن را يک 
فرھنگ . زبانِ زمان به حال، گذشته و آينده مربوط است. ، اشیاء و قراردادھاست)فاصله(اين زبان شامل زبان زمان، فضا 

آنھا با آداب و رسوم وسنّت ھا ارزيابي مي  ھاي گذشته، سیاست ھا، تغییرات و نوآوري ھا را برحسب میزان تطبیق
البته تمام افرادي . فرھنگ آمريکايي آينده محور است. چین و خاورمیانه مثال ھايي ازفرھنگ ھاي گذشته مدارند. کنند

يادآوري مي شود که در اينجا ما درباره زمینه . گي ھاي مشابه نیستندکه دراين فرھنگ ھا زندگي مي کنند داراي ويژ
به نظر ھال، بافت فرھنگي سازمان، فکر و ذھن را ھدايت مي کند وآن نیز تأثیري عمیق روي . فرھنگ صحبت مي کنیم

ود را شکل مي طريقه ھايي که افراد به اشیاء مي نگرند، رفتارسیاسي مي کنند، تصمیم گیري مي نمايند، تمايلات خ
  . دھند و نحوه فکر کردنشان، مي گذارد

مردمي که داراي ديدگاه ھاي زماني گذشته مدارند، نیازمند دانشي از باورھاي تاريخي و ارزش ھا و اينکه چگونه 
  .احترام متناسب را براي اين باورھا وارزش ھا قائل باشند، ھستند

ھمجواري، مطابق طبیعت فاصله قراردادي و ويژه اي . مجواري استموضوع ھ) فاصله(معنا و مفھوم و استفاده ازفضا 
عمومي و خصوصي نسبت به فضا ) تلقي ھاي(ارزش فرھنگ ھا و رفتار. است که افراد به صورت طبیعي نگه مي دارند

ن به طور مثال مردمان آمريکاي لاتین و خاورمیانه در تقسیم بندي فضاھاي عمومي ھرچه کوچکتر بود. متفاوت است
فضا را روا و جايز مي داند؛ و ھر دو با آشنا ھا و غريبه ھا فاصله نزديک را رعايت مي کنند، درحالیکه آمريکايي ھا که به 

  .را درجداسازي ھا رعايت مي کنند) بیشتر(فاصله خصوصي ارزش مي دھند، فاصله ھاي بزرگتر
غلي مثل کارت ھاي بازرگاني، نحوه لباس پوشیدن نماد ھاي ش. گاھي زبان خاموش اشیاء نیز مي توانند فرياد بزنند

فرد، ساعت او و کفشھايش، بسیار مھم ھستند و مي توانند علامت اعتبار فرد در انجام تجارت درکشورھايي مثل 
درحالیکه در ايالت متحده آمريکا، اگرچه اشیاء ازدرجه اھمیت بالايي . ژاپن، چین و ديگرکشورھاي آسیايي باشند

  .اما غیررسمي بودن معمولاً  شکل عمومي وغالب است برخوردارند،
در کشور آمريکا قراردادھاي مکتوب آخرين توافقات بوده . زبان خاموش قراردادھا نیز در ارتباطات تجاري مھم مي باشد

برعکس، به عنوان مثال در چین يک قرارداد ممکن است در شروع مذاکرات و . که داراي اعتبار طولاني مدت است
يا آگاھي ارزش ھاي ) شناخت(درک . ي راحت نوشته شود ولي انتظار مي رود اين قرارداد تغییر يابد و اصلاح شودخیل

درانجام تجارت درسطح جھاني درمحیط ھاي چند " اولین گام " فرھنگي مستتر درکشوري و بافت ھاي ناگفته 
  .فرھنگي است

  
  ضعیف -ارتباطات فرھنگي دربافت ھاي فرھنگي قوي 

بافت يا زمینه در اينجا به معناي اين است . اردھال ھمچنین بین فرھنگ ھاي با بافت قوي و ضعیف تمايز قائل استادو
فرھنگ ھاي با بافت قوي شامل فرھنگ . که چگونه ارتباطات و مذاکرات براساس بافت ھرفرھنگي متمايز مي باشد

فرھنگ ھاي با بافت ضعیف شامل . پانیا مي باشدکشورھاي چین، ژاپن، کره، ويتنام، کشورھاي عربي، يونان واس
شکل زير . آلمان، سوئد، اسکانديناوي، کشورھاي آمريکاي شمالي، انگلیس وايتالیا مي باشد: کشورھايي ازقبیل

فرھنگ ھاي با بافت قوي قبل از : به عنوان مثال. نشانگر تفاوت ھاي بین فرھنگ ھای با بافت قوي و ضعیف مي باشد
  ايجاد اعتماد مي کنند، انجام تجارت

  فرھنگ ھاي با بافت قوي براي روابط شخصي و حسن تفاھم قبل از تجارت وبازرگاني ارزش قائل ھستند،
فرھنگ ھاي با بافت قوي اساس قراردادھا را براعتماد مي گذارند، نه بر ويژگي ھا وخصوصیات و قراردادھاي مکتوب 

  . کت مي کننددرمذاکرات خیلي آرام وتشريفاتي حر. قانوني



خیلي ساده است که شاھد باشیم که چگونه اين تمايزات موجب ايجاد تضاد وتعارض مي شوند وچگونه درک آنھا و 
  .احترام به آنھا موجب تسھیل ھماھنگي مي شود

  

  
  

  تفاوت فرھنگ ھای بابافت قوی و ضعیف: ٣شکل 

  
  :فرھنگ ھاي با بافت ضعیف 

  :فرھنگ ھاي با بافت قوي 
  .اول اعتماد اجتماعي ايجاد مي کند. اول اقدام به تجارت مي کند

  .به روابط شخصي و حسن تفاھم ارزش مي دھد. به تجارت و بازرگاني ارزش مي دھد
  .با اعتماد عمومي اعتماد کسب مي کند. توافق کسب مي کنداز طريق قراردادھاي قانوني، شخصي 
  .به آرامي و با تشريفات انجام مي شود. مذاکرات درحدامکان برکارايي تاکید دارد

  
  فرھنگ وفاصله زمان در ارتباطات 

ي مختلف بايد به اين نکته توجه کرد که فرھنگ به صورت غیرمستقیم به ما مي آموزد که چگونه با ديگران به روش ھا
فرھنگ به ما مي گويد که از آواھا و صداي خويش، از حرکات و جنبش خود و حتي از طريق لباس . ارتباط برقرار کنیم

ھر فرھنگ به اعضاي خود مي آموزد که . پوشیدن خود پیام يا پیام ھايي را به ديگران منتقل و با آنان ارتباط برقرارکنیم
  . یند و رفتارھاي خود را چگونه شکل دھددنیا را چگونه و از چه زاويه اي بب

نشانه ھا از اين تصورات منبعث شده و . در چارچوب فرھنگ به تدريج تصورات ما از دنیاي پیرامونمان شکل مي گیرد
نشانه ھاي ما درمورد فاصله و زمان نیز به شدت تحت تأثیر فرھنگ بوده و نمي . الگوي ارتباطي ما را پديد مي آورند

  .نفوذ فرھنگ به دور باشند توانند از
اگر شما وارد يک مکان عمومي شويد که درآنجا فقط يک مشتري مي باشد، احتمال اينکه شما درست کناراوبنشینید، 
بسیارکم است، معمولا ًًً شما جايي را انتخاب مي کنید که با او فاصله نسبي داشته باشد، اين فاصله را فرھنگ تعیین 

ادواردھال فرھنگ شناس آمريکايي که پژوھش ھاي . کمتر و در جاي ديگر زيادتر مي شوددريک جا فاصله . میکند
زيادي در رفتارھاي بین فرھنگ ھا داشته است، بر اين باوراست که ھرچند آمريکايیان به فاصله بیشترداشتن با ديگران 

  . علاقمندند، ولي عرب ھا با نزديکي بیشتري به اين مقوله مي نگرند
ه پژوھش ھاي انجام شده اطلاعات نسبتاً وسیعي نسبت به وقت، رنگ، فاصله و نکات بسیاري ازفرھنگ با توجه ب

  .ھاي گوناگون دردست است که ازنظر ارتباطات بین فرھنگي و در سطح جھاني حائز اھمیت است
د نفر در ارتباطات اجتماعي ھال به مطالعات مربوط به فضا و فاصله اصطلاح ھمجواري را داده و آن را فاصله بین دو يا چن

  .برمي شمارد
  :روابط انسان ھا براساس فاصله به چھاردسته تقسیم مي شود

  صمیمانه يا دوستانه  ـ١
اينچ يا کمتراست،  ١٨فاصله صمیمانه يا دوستانه از فرھنگي که آقاي ھال مورد بررسي قرارداده است چیزي حدود 

سانتي متر و معمولاً  ٥٠تا  ١٥اينچ يعني بین  ١٨تا  ٦در مرحله دور آن  اين فاصله. سانتي متر ٥٠يعني چیزي کمتر از
  .در مورد مسائل خصوصي شکل مي گیرد و ارتباط با جدايي که بیشتر به نجوا شباھت دارد، ادامه مي يابد

  فاصله شخصي  ـ٢
ربین فرد وديگري برمي سانتي مت ٢٠سانتي مترتا يک مترو ٤٥ادواردھال درمورد مقايسه فاصله شخصي، آنرا حدود 

ھرانسان يا موجود زنده اي براي خود قلمرويي قائل است که به آن فاصله شخصي مي گويند، او به سختي . شمارد
مرحله . موضوعاتي که در اين ارتباط مطرح مي شود کاملاً  شخصي است. اجازه عبور ديگران در اين فاصله را مي دھد

  .سانتي متر است ١٢٠تا  ٧٥سانتي متر و مرحله بسیار دور آن بین  ٧٥ا سانتي متر ت ٤٥بسیارنزديک آن بین 



  فاصله اجتماعي  ـ٣
فاصله نزديک . سانتي متر است وآن را به عنوان فاصله روانشناختي مطرح کرده اند ٣٦٠تا  ١٢٠فاصله اجتماعي بین 

و فاصله دور بین ) ھاي اجتماعيمناسب براي گفتگوھاي مربوط به کسب وکار در نشست (سانتي متر ٢١٠تا  ١٢٠آن 
  .سانتي متر مناسب براي نشست ھاي بازرگاني و کسب و کار در دفاتر اداري است ٣٦٠تا  ٢١٠

  فاصله عمومي ـ ٤
متر  ٦/٣اين فاصله بیشترين فاصله اي است که انسان ھا در روابط بین خود از آن استفاده مي کنند و اندازه آن از

ُ  به فرھنگ و عوامل حاکم بر آن بستگي دارد و از فرھنگي به فرھنگ ديگر تغییر مي اين فاصله کاملا. بیشتر است
  .در فرھنگ ھاي غربي اين فاصله به روشني بیشتر از مشرق زمین خصوصاً خاورمیانه است. کند

ات دگرگون مي جدول زير خلاصه اي از اينکه چگونه محتواي پیام وعوامل آوايي آن با توجه به فاصله میان طرفین ارتباط
  .شود و از حالتي به حالت ديگر تغییر مي کند را شاھد ھستیم

  محتوي و صوت با توجه به فاصله

   

فاصلهشرح فاصلهويژگیھاي آواييمحتواي پیام

بسیار خصوصي و 
محرمانه

صمیمانه، مرحله نجواي ملايم
بسیار نزديک

سانتي متر15-0

سانتي متر15-45صمیمانه، مرحله دورترديگران نجواي قابل درک توسطمحرمانه

شخصي، مرحله صداي ملايمموضوعات شخصي
-75نزديک سانتي متر45

شخصي، مرحله دورترصداي نسبتاً ملايمموضوعات شخصي
120- سانتي 75

متر

صداي رسااطلاعات غیرشخصي
اجتماعي، مرحله 

نزديک
سانتي 280-120

متر

ت عمومي براي اطلاعا
اجتماعي، مرحله دورترصداي رسا با کمي بلنديشنیدن ديگران

سانتي 360-280
متر

اطلاعات عمومي براي 
شنیدن ديگران

صداي نسبتاً  بلند براي شنیدن 
عمومي، مرحله نزديکگروھي

سانتي 750-360
متر

خوش آمدگويي يا 
خداحافظي با ديگران

دراماکن عمومي
سانتي متر و750عمومي، مرحله دورترصدا بلندترين

بیشتر

  
  :به نقل از ١٣٧٣/ مباني ارتباطات سازماني/ دکتر علي اکبرفرھنگي: منبع 

Edward, T, Itall. The silent language, 1959, The hidden Diminution/ 1966  

  فضاي شخصي 
عنوان قلمرو خود متصورند که اگر آنان را از آن محروم کنند، به گفته مي شود انسان ھا درارتباط با يکديگر فضايي را به 

از ديد آقاي رابرت سامر فضا يا قلمروي شخصي عبارت است ازمنطقه مرزبندي . عکس العمل ھايي دست مي زنند
" ح سامر در به کارگیري اصطلا. شده که اندام يک شخص درآن قرار مي گیرد و ديگران نمي توانند بدان دسترسي يابند

  . تمايز قايل است) قلمرو ادواردھال(خود بسیار دقیق است و بین آن با مفھوم " فضاي شخصي
قابل انتقال است و از جايي به جاي ديگر با شخص " فضاي شخصي" مھمترين وجوه افتراق آن عبارتند از اين که اولاً 

  .مورد نظرحرکت مي کند درحالي که قلمرو به طورنسبي ثابت است
خود را مرزبندي کرده وبه گونه اي ملموس و محسوس آن را به ديگران تفھیم ) قلمرو(نکه حیوان يا انسان معمولأ دوم اي

. مرزبندي شده اي قرار مي دھد که کاملأ براي ديگران محسوس است" قلمرو" مي کند، به عبارت ديگر خود را درقالب 
ت و به گونه اي نامريي بر روابط بین افراد حاکم مي نامحسوس و ناملموس اس" فضاي شخصي" در مقابل مرزبندي 

  .شود
يعني چه پیکر . درحالیکه قلمر وچنین نیست. براي ھرکس پیکر او را در مرکز خود دارد" فضاي شخصي" سوم آنکه 

  ).١٣٧٣فرھنگی،(شخص در میان باشد يا نباشد، قلمرو به قوت خود باقي است 
  

  زمان زمان وارتباطات در فرھنگ جامعه وسا
ھرگاه در موضوع زمان در ارتباط با خود و ديگران صحبت کرديم به زمان و . زمان در فرايند ارتباطي نیز مؤث راست
از فرھنگي به فرھنگ " زود است" و يا " ديراست" مفھوم اين نکته که چه چیز. ارتباطات در علم ارتباطات پرداخته ايم

افرادي که در جامعه صنعتي زندگي مي کنند از نظر زمان در . مي کندديگر متفاوت است و در ھمه جا يکسان عمل ن



درحالي که . آنان دائماً  به وقت و زمان مي انديشند و مدام به ساعت ھاي خود نگاه مي کنند. مضیقه به سر مي برند
ھا چندان کمتر زمان مورد توجه شان قرار مي گیرد و ساعت براي آن) يا غیر صنعتي(مردمان فرھنگ ھاي سنتي 

  .مصرفي ندارد
براي يک آمريکايي پنج سال، ممکن است زمان درازي باشد، درحالیکه براي يک آسیايي زمان دراز ممکن است بیش 

  .ازصد سال باشد
ژرژ گورويچ، جامعه شناس فرانسوي در مورد زمان و تأثیر آن بر روابط اجتماعي عقیده دارد که ھرکشوري مفھوم خاص 

اومي نويسد، ما بايد در نظر داشته باشیم که مفھوم زمان درفرانسه با نروژ کاملاً  متفاوت است و . اردخود را از زمان د
با درنظر داشتن مفھوم زمان درفرھنگ ھاي متفاوت روابط . ھمین طور اين تفاوت با برزيل قابل مشاھده است

عه مي يابد و به سوي اثربخشي گرايش سیاسي، اقتصادي واجتماعي ما با ديگران و شھروندان کشورھاي ديگر توس
حتي در فرھنگ خود ما در روابط با ديگران توجه به زمان بسیاراثربخش است و مي تواند به روابط ما . پیدا مي کند

  .بنابراين ما بايد زمان را ھمواره در روابط خود با ديگران به عنوان عامل مھم ارتباطي درنظر بگیريم. اعتباربیشتري بدھد
  
  جه گیرينتی

صرف نظر از اينکه چه شکلي از مديريت، نظم وترتیب سازماني و يا چه گروه کاري براي انجام کار انتخاب مي شود، به 
  .نظر مي رسد که شبکه الکترونیکي يک حقیقت تکاملي در بیشترسازمان ھاست

بین بردن فرآيند فیلترھاي  ارتباطات الکترونیکي شامل صرفه جويي در وقت و سرمايه، دسترسي آسان و سريع و از
  .بوروکراتیک مي شود

براي رھبران و . ارتباطات الکترونیکي درسازمان ھا موجب قطع روش ھاي قديمي و کھنه انجام تجارت شده است
پیروان اين نکته حائز اھمیت است که روي اھداف ارتباطات توجه و تمرکز نمايند؛ يعني براقدامات ھماھنگ شده اي که 

ديدگاه ھاي ذيل از سوي کساني که درشرکت ھاي . و مأموريت ھاي سازماني نائل شود، توجه نمايند به اھداف
  :امروزي مشارکت داشته اند، ارائه مي شود 

  
اجتناب ازسرعت ھاي افزايش يافته در . شبکه ھاي اطلاعاتي ھمه جا ھستند. با شبکه جدال نداشته باشید ـ١

  .ھا وتأخیرات بیش از حد مي شودتبادلات اطلاعات موجب عکس العمل 
شبکه ھا اطلاعات را در دسترس قرارمي دھند و موجب اشتراک درمنابع و در ھمه . جو و فضاي اعتماد را ايجاد کنید ـ٢

  .اعتماد، عامل کلیدي براي انجام تجارت در داخل شرکت مي شود. وظايف و کارکردھا مي شوند
داشتن شبکه ھاي اطلاعاتي، ھم افزايي کمتري در محتواي کار مورد نیاز است و  با. افراد را اداره کنید، نه کار را ـ٣

  .بايد بیشتر به کلیت انجام کار و مشاغل توجه شود
افراد نیاز به تعاملات زياد ـ نه چھره به چھره ـ در محیط ھاي ارتباطي . ارتباطات مجازي را در سازمان گسترش دھیدـ ٤

  .الکترونیکي دارند
تیم ھا بیشتر کار حقیقي درون مؤسسه را انجام مي دھند، بنابراين تیم . يي ايجاد و از آنھا پشتیباني کنیدتیم ھا ـ٥

  .ھا بايد درکارھايشان آموزش داده شوند، تشويق شوند ومورد حمايت قرارگیرند
به رھبري در تمام کار در شرکت ھاي نوين نیاز . در نھايت کارھايي را انجام دھید، که رھبران انجام مي دھند ـ٦

  !سطوح دارد، رھبري را بیاموزيد و در ھمه جا ترويج کنید
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